Caso de estudio: Transformacion digital, PGT Airlines

PGT Airlines, es una aerolinea que sirve a pasajeros que viajan por negocios y por turismo. Cuenta con una
extensa red de conectividad en las Américas y posee alianzas estratégicas con algunas aerolineas del
continente europeo para proveer a sus pasajeros de vuelos hacia el viejo continente. PGT Airlines es una
aerolinea de servicio completo, es decir, que no es de bajo coste.

La aerolinea ha aprovechado la pandemia de covid-19 para revisar su estrategia digital y se ha embarcado
(sin mucha direccion o planificacion) en una transformacion digital de la experiencia del cliente.

El equipo de proyecto ha conducido un estudio de trayectoria del cliente para los procesos clave de venta
y postventa de pasajes aéreos, obteniéndose el mapa de trayectoria del cliente de la figura 1. Se muestra,

también, un resumen de lo que ocurren en operaciones.
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Figura 1 - Trayectoria del cliente
Consigna:

Proponga un nuevo mapa de trayectoria del cliente viajero de negocios para PGT Airlines, justifique su
eleccién segln marco de referencias:

e Digitalizar el corazdén (procesos clave)
o Buscando la excelencia operativa y la mejor experiencia para el cliente

Una vez enunciados los tres objetivos especificos, desarrolle posibles estrategias en cada uno en un
maximo de dos carillas (tipo de letra Calibri 11 y tipo de hoja A4)



Informacién adicional: Se cuenta con un estudio de perfil del cliente para los viajeros de negocios.

Business Traveler (Frequent)

Lawrence is in market development for a small restaurant chain. Lawrence
travels frequently for work. The location and duration of his travel may vary,
but he does have some repeating trips. He is focused on finding travel that
fits his schedule and helps him limit the number of days he spends away
from his family. Because he is not part of a big corporate structure, he must
book his travel himself using online tools from the airlines and tools like
Kayak, Skyscanner and Google Flights. He has 15 different travel apps on his
phone, but uses one airline for most of his travel and accumulates points with
that airline.

* MULTI-TASKER: Must be able to do more than one thing on a trip.
* MONEY-CONCIOUS BUT EFFORT
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